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KEPUASAN PELANGGAN  DI BENGKEL UTAMA JAYA MOTOR 
(Studi Pada Pengguna Jasa Layanan Bengkel di Tenggilis Raya Surabaya) 
 
Dhimas Akbar Premadi Wibowo 
0912010219/FE/EM 
 
Abstraksi 
 
Tingkat persaingan dunia usaha di Indonesia sangat ketat, karena setiap perusahaan 
senantiasa berusaha untuk dapat meningkatkan pangsa pasar dan meraih kepuasan dalam bidang 
layanan. Masing-masing perusahaan berusaha untuk mendefinisikan layanannya agar 
mempunyai keunikan dan karakteristik yang berbeda dengan perusahaan lain, sehingga dapat 
menimbulkan kepuasan pelanggan untuk melakukan kerja sama kembali dalam bidang layanan 
service kendaraan bermotor. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Pelanggan dalam Jasa Layanan Bengkel Utama Jaya Motor di Tenggilis Raya 
Surabaya. Sampel penelitian berjumlah 85 orang (laki-laki = 89,41% / 76 orang), (perempuan = 
10,59% / 9 orang) Metode pengambilan sampel yang dilakukan adalah non probability sampling 
dengan teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu purposive sampling. Analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah Partial Least Square.. 
Kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan berpengaruh 
terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya dengan kualitas layanan yang baik terhadap kepuasan 
pelanggan, maka layanan akan suatu kebutuhan tersebut akan meningkat. Dimensi Kualitas 
Pelayanan terdiri dari 5 dimensi, yaitu 1) Tangibles, 2) Reliability, 3) Responsiveness, 4) 
Assurance, 5) Emphaty. Hasil analisis data penelitian ini diketahui bahwa dimensi terbaik 
kualitas pelayanan jasa yang terdapat pada Bengkel Utama Jaya Motor Tenggilis Raya Surabaya 
menurut pelanggan adalah kehandalan / Reliability. 
 
 
Kata kunci: Partial Least Square, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah  
Perkembangan dunia bisnis kini semakin dinamis seiring dengan semakin 
meningkatnya permintaan masyarakat terhadap produk dan jasa untuk memenuhi 
segala kebutuhannya. Demi menjaga kelangsungan usaha di tengah-tengah 
persaingan bisnis yang sangat kompetitif, suatu perusahaan harus memberikan 
kepuasan pelanggannya. 
Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan 
agar dapat mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Pola 
konsumsi dan gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan mampu memberikan 
pelayanan yang berkualitas. Menurut Berry dan Zenthaml yang dalam Lupiyoadi 
(2006: 181) berpendapat bahwa “Keberhasilan perusahaan dalam memberikan 
pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan service quality yang 
telah dikembangkan oleh Parasuraman”. 
Service Quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan 
para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Service Quality dapat diketahui 
dengan cara membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang benar-benar 
mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka harapkan. Kualitas 
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pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan serius oleh perusahaan, yang 
melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan. 
 “Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 
atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Apabila jasa yang 
diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan 
memuaskan. Tjiptono (2005) menerangkan bahwa apabila jasa yang diterima 
melebihi harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan ideal. Jika jasa yang 
diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas jasa dianggap buruk.  
Mengacu pada pengertian kualitas layanan tersebut maka konsep kualitas 
layanan adalah suatu daya tanggap dan realitas dari jasa yang diberikan perusahaan. 
“Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada 
persepsi pelanggan”. Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik bukanlah berdasarkan 
persepsi penyediaan jasa, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan. Sedangkan 
Roesanto (2000) dalam Nanang Tasunar (2006: 44) berpendapat bahwa: “Kualitas 
layanan mengacu pada penilaian-penilaian pelanggan tentang inti pelayanan, yaitu si 
pemberi pelayanan itu sendiri atau keseluruhan organisasi pelayanan, sebagian besar 
masyarakat sekarang mulai menampakkan tuntutan terhadap pelayanan prima, 
mereka bukan lagi sekedar membutuhkan produk yang bermutu tetapi mereka lebih 
senang menikmati kenyamanan pelayanan”. Suratno dan Purnama (2004) organisasi 
dalam merumuskan strategi dan program pelayanan harus berorientasi pada 
kepentingan pelanggan dan sangat memperhatikan dimensi kualitasnya.  
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Dewasa ini banyak perusahaan yang menyatakan bahwa tujuan perusahaan yang 
bersangkutan adalah untuk memuaskan pelanggan (Tjiptono, 2000) dalam Wellyanti 
Wira Astuti 2012. Kotler (2004)  dalam Wellyanti Wira Astuti 2012. Kepuasan 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 
antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan - 
harapannya. Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi/ kesannya kinerja dan harapan. 
Jika kinerja berada di bawah harapan, maka pelanggan tidak puas, dan jika kinerja 
memenuhi harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Jika kinerja melebihi 
harapan, pelanggan amat puas atau senang. Kepuasan dipandang sebagai salah satu 
dimensi kinerja pasar. Peningkatan kepuasan pelanggan berpotensi mengarah pada 
pertumbuhan penjualan jangka panjang dan jangka pendek, serta pangsa pasar 
sebagai hasil pembelian ulang (Tjiptono, 2007) dalam Wellyanti Wira Astuti 2012. 
Faktor  utama penentu  kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap 
kualitas jasa Zeithamal dan Bitner (Lupiyoadi 2006) dalam Wellyanti Wira Astuti 
2012. Kualitas dan kepuasan pelanggan berkaitan erat. Kualitas memberikan motivasi 
kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Sehingga 
perusahaan yang gagal memuaskan pelanggan terhadap layanan yang diberikan, 
umumnya mengalami masalah yang komplek salah satunya adalah pelanggan yang 
tidak puas akan menyampaikan pengalaman buruknya kepada orang lain. Setiap 
perusahaan jasa harus merencanakan, mengorganisasikan, mengimplementasikan, dan 
mengendalikan sistem kualitas agar dapat memuaskan pelanggannya. 
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Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan menurut (John Sviokla 
Lupiyoadi, 2006) dalam Wellyanti Wira Astuti 2012 adalah kemampuan perusahaan 
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Penilaian akan kualitas pelayanan 
dikembangkan oleh Parasuraman (dalam Lupiyoadi dan Hamdani, 2006) yang 
dikenal dengan service quality (SERVQUAL) yang berdasarkan pada lima dimensi 
kualitas pelayanan yaitu tangibles (bukti langsung), reliability (kehandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati). 
 
Bengkel Utama Jaya Motor adalah bengkel yang telah berdiri sejak tahun 
2002 sudah turun temurun dari tahun ke tahun hingga sekarang dengan dimulainya 
pembangunan fisik gedung, melengkapi alat – alat bengkel juga melengkapi onderdil 
yang fast moving dll. Perjalanan berlalu pemilik bengkel memberikan pemahaman 
kepada mekanik – mekanik dengan membaca 3 tabloid otomotif nasional. Mencoba 
bersaing dengan mengikuti drag race Mpe 2006. Dana yang di dapatkan dengan 
pinjaman modal di BRI 10 juta rupiah di tahun 2009 dengan masa pengembalian 2 
tahun. Bengkel Utama Jaya Motor saat ini mempunyai 6 pegawai dengan banyak 
pengalaman di bidang jasa yaitu service segala macam kendaraan bermotor namun 
semua pengalaman itu perlu juga adanya pengertian dan pemahaman akan kepuasan 
yang di terima oleh pihak pengguna jasa layanan bengkel. Dalam pelayanan yang di 
sajikan dengan tingkat kepuasan agar bengkel utama jaya motor dapat berkembang 
dan menghadapi para pesaing  harus memberikan pelayanan yang baik pada 
pengguna jasa layanan di bengkel utama jaya motor.  
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Berikut ini adalah tabel yang menunjukkan jumlah pelanggan Bengkel Utama 
Jaya Motor selama tahun 2010 – 2012. 
Tabel 1.1 
Data Jumlah Pelanggan Bengkel Utama Jaya Motor 
2010 - 2012 
TAHUN JUMLAH 
2010 8124 
2011 7920 
2012 7200 
Jumlah 23244 
Sumber : Bengkel Utama Jaya Motor  
 
Dari data pelanggan tersebut menunjukkan kekuatan persaingan. Banyak 
sekali layanan jasa terutama di bidang bengkel service motor yang menunjukkan 
bahwa kompetisi antar jasa layanan di pasar semakin tinggi. Jumlah data Pelanggan 
dari tahun 2010 - 2012 mengalami penurunan konsumen yang sangat fluktuatif. 
Tidak semua keluhan pelanggan terungkap dengan jelas. Keluhan tersebut ada 
yang  berdampak langsung dan ada yang tidak langsung terhadap kinerja perusahaan, 
sehingga kemampuan mendeteksi keluhan pelanggan harus dimiliki oleh perusahaan. 
Berikut ini adalah tabel yang menunjukkan ketidakpuasan pelanggan Bengkel 
Utama Jaya Motor selama tahun 2010 – 2012. 
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Tabel 1.2 
Keluhan Pelanggan Bengkel Utama Jaya Motor 
Tahun 2010 – 2012 
NO. Keluhan Jumlah Persen 
1. Kebersihan lingkungan sekitar 
bengkel yang kurang diperhatikan.  
7 11,7 % 
2. Suku cadang (sparepart) yang 
tersedia kurang lengkap.  
11 18,3 % 
3. Pelayanan terhadap pelanggan 
memerlukan waktu cukup lama  
 
14 23,3 % 
4. Fasilitas ruang tunggu yang kurang 
memadai.  
7 11,7 % 
5. Tempat parkir yang sempit.  6 10 % 
6. Karyawan kurang disiplin dalam 
bekerja. 
9 15 % 
7.  Kinerja mekanik dan karyawan tidak 
maksimal. 
6 10 % 
Jumlah 60 100 % 
Sumber : Bengkel Utama Jaya Motor  
 
Berdasarkan  hasil kotak saran yang ada di Bengkel Utama Jaya Motor dapat 
diketahui bahwa keluhan dari pelanggan Bengkel Utama Jaya Motor cukup banyak. 
Keluhan-keluhan tersebut seharusnya ditanggapi pihak bengkel dengan mengambil 
langkah-langkah yang diperlukan, sehingga pelanggan akan merasa puas dengan 
layanan dan dukungan yang diberikan pihak bengkel. 
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 Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul : 
“PERAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN DI BENGKEL UTAMA JAYA MOTOR TENGGILIS RAYA 
SURABAYA” 
1.2 Rumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan dalam penelitian ini 
adalah : 
Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan latar belakang dan permasalahan yang telah dikemukakan, 
secara garis besar penelitian bertujuan : 
Untuk membuktikan pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 
Pelanggan. 
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1.4 Manfaat  Penelitian  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat berupa : 
a) Bagi peneliti 
Menjadi masukan bagi pengembangan ilmu pengetahuan yang 
berhubungan dengan disiplin ilmu ekonomi khususnya Manajemen 
Pemasaran. 
b) Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber informasi mengenai 
factor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan. 
c) Bagi peneliti lain 
Sebagai bahan pertimbangan bagi peneliti lain yang berminat untuk 
mengembangkan penelitian semula lebih lanjut 
d) Bagi Lembaga  
Manfaat penelitian bagi lembaga atau institusi pendidikan adalah sebagai 
bahan informasi dan pengembangan bagi penelitian berikutnya. 
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